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BILAN D’EVALUATION DE LA QUALITE FOURNIE DU SERVICE DE L 'EAU EN 2005 (ANNEXE V) —
INDICATEURS DE PERFORMANCE

Tous les travaux du Syndicat des Eaux d’lle-de-f@aen matiére de qualité de service sont a relier,
en terme de cohérence, a la boucle de la qualigedéce issue de la norme NF P15-900-4 relative
aux lignes directrices de gestion d’'un systemdrd&ttation en eau potable :
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En particulier, I'évaluation de la qualité du serviest basée sur la mesure de la performanceté\ cet
fin, un ensemble d’indicateurs de performance estractuellement prévu et suivi mensuellement, au
titre de 'annexe V au contrat de délégation dwiserpublic.

Un bilan annuel de I'exercice 2005 est donc réali$attention des élus du Bureau du Syndicat et de
la Commission des usagers, dont voici les principaasultats. Il s’agit du troisieme bilan réalisé
depuis la mise en ceuvre du systéme.

A) Résultats par domaine de gualité

1°) «Service au client»

a) Les indicateurs issus de @Gharte service client: sur les 8 indicateurs contractuels, les
objectifs fixés sont atteints pour 6 d’entre ewe@wn taux de réalisation de plus de 99 %, a
I'exception:

- du respect du délai de 8 jours pour la remisedédess de branchements neufs (taux de réussite de
plus de 98 % sur un ensemble de 2 451 devis). Sldta€ est voisin de celui de I'année 2004, apres
une amélioration certaine depuis 2003. Cet indicatdonne lieu a I'application d'une pénalité
contractuelle correspondant & 10 pénalités de base,

- du respect du délai de 10 jours pour la réatisaties branchements (taux de réussite de 98,13 % su
1 394 demandes). Cet indicateur donne lieu a liepidbn d’une pénalité contractuelle correspondant
a 10 pénalités de base.



b) Les performances dbentre service client: plus de 444 000 appels téléphoniques ont été
recus et traités en 2005. L'objectif mensuel dondp a 90 % des appels a été atteint, hormis a&l moi
de février (89,61 %)ll est a noter une amélioration sensible et comtiantre 2003 et 2005 de la
moyenne annuelle, passant de 83 % a 92,41 % téefleigne d’une stabilisation de I'organisation du
C.S.C. et d'une anticipation accrue des évenenggmérateurs d'appels.

Cet indicateur, combiné au temps moyen de décrpaiéur cible inférieure a 20 s jamais
atteinte — résultats mensuels oscillent de 26 & 53 noter que la moyenne mensuelle maximum a
évolué favorablement de 67 s en 2004, a 53 s eB)200nne lieu a l'application d’'une pénalité
contractuelle correspondant a 2 pénalités de Hasen( 2004).

2°) La « Qualité de I'eau » :ce domaine de qualitéclut I'ensemble des indicateurs issus des
contrbles réglementaire et contractuel. Les obfgectintractuels sont partout atteints, a I'exceptio

- de dépassement de valeurs de turbidité en sortibugsime de Choisy-le-Roi, sur les valeurs
moyennes journaliéres (2 dépassements de la vdleut,1 NTU) et sur les valeurs maximales
journaliéres (4 dépassements de la valeur de Ol NJes phénomenes, survenus en janvier, sont liés
a des difficultés de remise en service d’'un badsffacement, aprés nettoyage, et ne refletentipas
insuffisance de la clarification. Cet indicateumde lieu a I'application d’'une pénalité contrackeiel
correspondant a @énalités de base,

- d’un dépassement du nombre de prélévements ndorates relatifs aux bactéries coliformes sur le
réseau. 24 non conformités ont été signalées sur 1®7 analyses réalisées par le CRECEP au robinet
du consommateur. Cet indicateur donne lieu a liappbn d’'une pénalité contractuelle correspondant
a 1pénalité de base.

3°) La « Gestion du réseau » ce domaine de qualité reprend les indicateulatifie aux
opérations de maintenance des réservoirs et catiafis. Les objectifs contractuels fixés sont tous
atteints, a I'exception :

- de I'objectif d’absence de renouvellement desoyages de canalisations de diamétre supérieur a
400 mm, lors de leur mise en service. 4 nettoyageses 14 réalisés ont nécessité un renouvellement
de la désinfection. Cet indicateur donne lieu pdlecation d’'une pénalité contractuelle correspaida

a 1 pénalité de base. Il est a noter que, dansekum ou la responsabilité des désinfections est
assumee par l'entreprise qui réalise les travaex,imdicateur a été supprimé dans le cadre de
'avenant du 15 décembre 2005,

- d’'un défaut, dans le cadre de I'opération de weetbement des branchements en plomb. Cet
indicateur donne lieu a I'application d’'une péré@alibntractuelle correspondant & 1/5 de la péradité
base.

Il est a noter que I'objectif de production d'eaar fa filiere membranaire de Méry-sur-Oise a
été atteint en 2005, comme I'année précédente.

4°) L'« Environnement »: les indicateurs contractuels traduisent la déhwamde protection de
I'environnement (maintien ISO 14001, rejets solidegiides et gazeux). Les objectifs contractuels
sont tous atteints, a I'exception :

- du taux de siccité des terres de décantatior. R®@ine de Neuilly-sur-Marne, la valeur du mois d
novembre n'a pas été supérieure a 35 %. Cet imdicatonne lieu a I'application d'une pénalité
contractuelle correspondant a 1/3 de la pénalitéade,

- du taux d’ozone dans l'air. Des dépassementstpelscdu seuil de 5 mgfimd’ozone ont été
constatés a 4 reprises (novembre) en sortie désiciesirs de I'usine de Choisy-le-Roi, mis en savi
en juillet. Des actions correctives avec la socétint réalisé les travaux sont entrepris. Cetatdur
donne lieu a I'application d’une pénalité contratieicorrespondant a 4/3 de la pénalité de base.



5°) Tableau synthétique global: est joint a ce rapport une annexe constituéeupaableau de
'annexe V (cf. supra) en vigueur avant l'avenant b décembre 2005, complété, indicateur par
indicateur, des résultats atteints et des éventipknalités respectives.

B) Résultats globaux

1°) Tableau synthétique et comparatif des pénalités ctnactuelles (Annexe V)

Domaine de qualité Nombre de pénalités de base

2003 2004 2005
Service au client 65 32 22
Qualité de l'eau 1 b* 7
Gestion du réseau 0 0,4 1,2
Environnement 2 0 1,66
TOTAL 68 37,4 31,86

* données non confirmées par les mesures d’auteiance.

2°) Pénalités de défaut de représentabilité des échdlitins statistiques représentatifs du parc
de compteurs en service :

La politigue de renouvellement des compteurs dwnamme 2005 est basée sur I'appréciation
statistique de la qualité de comptage du parc fdeerdce.

Le parc de référence est constitué de I'ensemidedmpteurs en service a I'exclusion des compteurs
incendie, soit 530 395 compteurs.

Pour apprécier la qualité métrologique du parcesmice, 1 407 essais ont été réalisés sur 14@tsipl
(parque, diametre et millésime).

Deux défauts de représentativité sont constaté2085, donnant lieu a l'application de pénalités
conformément a dnnexe Xll de la Convention de régie. Le montant de la p&nalbntractuelle
correspond a 2/5 de la pénalité de base.

3°) Incidences financiéres sur la rémunération du régseur

Le total des pénalités contractuelles correspontt do 32,26 pénalités de base (31,86 + 0,4). La
pénalité de base est égale a 1 000 €. Cette vastuactualisée par la valeur moyenne annuelle du
coefficient « m » prévu a l'article 26 de la Contien de régie, permettant de faire varier le prx d
I'eau, portant son montant a 1 107,95 €.

Le montant des pénalités contractuelles relatives dévaluation par la mesure de la
performance de la qualité fournie du service s’élevainsi a 35 742,47 €, contre 40 405 € en 2004
et 72 018 € en 2003.

Ce montant sera déduit de la part du prélevementesuproduits bruts d’exploitatiorevenant au
régisseur, et alimentera |& &tablissement.

C) Conclusions

Comme I'évoque le rapport particulier de la Cous demptes (décembre 2003) relatif a la gestion des
services d’eau et d’'assainissement, citant expresseles actions du SEDIF, la mesure de la



performance est un excellent outil de controle eiwvise délégué, axé sur les objectifs de résultats
plutbt que sur les objectifs de moyens.

Le SEDIF a fait preuve d’anticipation dans ce daragiar rapport & nombre d’autres services de I'eau
en France. Cet outil de management du servica faituveau ses preuves a I'occasion de ce troisieme
bilan en démontrant I'excellence du service fowmuk usagers, dans le cadre d’'une protection de
I'environnement.

En particulier, ce bilan démontre par rapport asuttats de I'année précédente, qu'il est bienuiih o
d’amélioration continue du service, puisque le sggir a produit des efforts permettant une fois
encore une diminution des non conformités et dutamdrde ses pénalités contractuelles.

Ce systeme d'indicateurs de performance est égatedymamique, puisque le Syndicat a porté son
extension, dans le cadre de I'avenant du 15 déaeR895, a d’autres domaines de qualité (travaux de
la délégation, par exemple).

Ce systeme et ses nouveaux résultats probantpmomus aupres des usagers du service et de leurs
représentants, en faisant notamment I'objet d’'u@senmtation a la commission consultative du service
de 'eau.



ANNEXE V (en vigueur au 31/12/05)

INDICATEURS DE PERFORMANCE CARACTERISANT L'EXPLOITA TION —
RESULTATS 2005

Le processus de mesure ainsi que le calcul desaitedirs de performance seront gérés sous Assurance
Qualité.



1 - SERVICE AU CLIENT
Indicateurs Objectifs de résultat Valeurs cibles Résultats | Pénalités
ISO 9001 dU Maintien d(,a Ia certification du RESl:IHat .posmf lors de oui 0
L. régisseur I'audit annuel
Régisseur
Charte Client
i . < 8 jours ouvrés 100 % 99,02 %
- Reponse aux courriers (& compter de la date de réception du 0
courrier)
i . . < 48 heures 100 % 100 %
- Réponse a une demande écilite 0
d'information sur la qualité de
l'eau
= i . < 24 heures 100 %, 100%
- Prélevement nécessaire, en | (rggyltat des analyses transmis par sauf impossibilité liée & 0
réponse a une reéclamation courrier) l'indisponibilité du client
) o 100 % 100 %
- Intervention des équipes en < 2 heures 0
cas d’urgence
- Respect d'une plage horaire
pour les rendez-vous a 2 heures 100 % 99,53 %
domicile 0
- Mise en eau Dans le premier jour ouvrable 100 %, 99,47 % 0
suivant I'appel sous réserve de la
conformité de l'installation
- Devis de branchement < 8 jours ouvrés 100 % 98,08 % 10
- Travaux et mise en eau < 10 jours ouvrés 100 %, 98,13 % 10

sous réserve de I'obtentio
des autorisations
administratives éventuelle

N




Centre Service

Client
Taux d'appels non perdus Taux maximal 90 % 89,61 %
. . ou (février)
Temps moyen de décroché < 20 secondes 100 % Février
(Taux et temps (>205)

moyens constatés
par période de 4 semaineg)
Application au 1/4/2003

Auto relevé des
compteurs

Nombre de réclamations liées a
une mauvaise prise en compte d
la valeur indiquée sur l'auto reley

des compteurs Pas de réclamation Toute réclamation 0

D~ (D

2 — QUALITE DE L'EAU

Préambule : sauf mention contraire les résultats pris en compte seront ceux du cantéyjlementaire et
de l'auto surveillance faisant I'objet d'une re@ssance par les autorités sanitaires.
Les valeurs cibles des indicateurs sont issuea déiglementation ou d’objectifs qualitatifs de
service.




2.1 — A la sortie d'une usine de traitement d'eaualsurface

Indicateurs Obijectifs de résultats des analyse Valeurs cibles Résultats | Pénalités

Désinfection

Escherichia Coli (E Coli) 0/100 ml 100 % des résultats 100 % 0
Limite de qualité

Entérocoques 0/100 ml 100 % des résultats 100 % 0
Limite de qualité

Bactéries Coliforme 0/ 100 ml 99,5 % des résultats 100 % 0
Indicateur de qualité

Bactéries sulfito réductrices
y compris les spores 0/100 ml 99,5 % des résultats | 99,76 % 0
Indicateur de qualité

Sous-produits de
la désinfection

< 20 pgl/l 310 jours dans I'année | 100 % 0
Bromates < 25 pg/l 100 % des résultats 100 % 0
Limite de qualité a respecter sous réserve d’une bonne

efficacité de la désinfection
calculée sur la base du ratjo
cible de performance

giardia. A partir du &

janvier 2004 et un mois
aprés la mise en service du
traitement d’acidification

Clarification

Turbidité
Limite de qualité <0,1 NTU 100 % des résultats 99,82 % 2
(valeur moyenne journaliére
provenant des analyseurs en continu)
<0,5NTU

(valeur maximale journaliére 100 % des résultats 99,63 % 4
provenant des analyseurs en continu)




Aluminium total <100 pg/l 335 jours dans 'année | 100 %
Indicateur de qualité 2003, et jusqu’a un mois
aprés mise en service dd
traitement d’acidification
Ensuite, 100 % des résultats
Agressivité /
corrosivité
Indice de saturation (équilibre
calco carbonique) >0 100 % des résultats. | 100 %
Indicateur de qualite Une tolérance est acceptée
pour
—-0,XIS<0, afin de tenir
compte de la précision de|a
mesure.
N ; =25 mg/l 100 % des résultats 100 %
Oxygéne dissous
Evolutivité
Ammonium NH,* < 0,10 mg/l 100 % des résultats 100 %
indicateur de qualité
Carbone Organique Total <2 mg/l 100 % des résultats. 100 %
indicateur de qualité Aucune pénalité ne seral
appliquée sile COT de I‘eIu
brute dépasse 5 mg/l, sauf
pour Méry lorsque la
tranche 2 fonctionne a plus
de 50 % du débit journaligr
produit par l'usine
Oxydation
Nitrites < 0,1 mg/l 100 % des résultats 100 %

limite de qualité




Pesticides

Atrazine
Limite de qualité

Dééthylatrazine
Limite de qualité

Inhibiteur de dissolution du
Plomb

Nombre de jours de traitement a
I'acide orthophosphorique

<0,1 pg/l

<0,1 pg/l

Traitement continu

100 % des résultats

100 % des résultats

358 jours dans I'année, la
pénalité ne s’appliquant pas
en cas d'indisponibilité dg
piéces de rechanges
spéciales.

Pour les usines ou le
traitement est mis en ceuvfe,
un mois apres I'achevement

de linstallation.

100 %

100 %

100 %




2.2 — A la sortie d'une usine a puits

Désinfection

Escherichia Coli (E Coli) 0/100 ml 100 % des résultats 100 %
Limite de qualité
Entérocoques 0/100 ml 100 % des résultats 100 %
Limite de qualité
Bactéries Coliforme
Indicateur de qualité 0/100 ml 99,5 % des résultats 100 %
Bactéries sulfito réductrices,
y compris les spores 0/100 mi 99,5 % des résultats 100 %
Indicateur de qualité
Oxydation
Oxygene dissous =5 mgl/l 100 % des résultats 100 %
Fer <200 pgll 100 % des résultats 100 %
Manganése < 50 pg/l 100 % des résultats 100 %
Ammonium < 0,1 mgll 100 % des résultats 100 %
Inhibiteur de dissolution du
Plomb
Nombre de jours de traitement a

358 jours dans I'année | 100 %

I'acide orthophosphorique

Traitement continu

Pour les usines ou le

traitement est mis en ceuvf

un mois apres I'achéveme
de l'installation




2.3 — Sur le Réseau

Qualité
microbiologique
Eschérichia Coli 0/100 ml 99,5 % des résultats des| 99,85 %
Limite de qualité points qualifiés par les

autorités sanitaires
E.nt(.érocoques_ i 0/100 ml 99,5 % des résultats des| 99,94 %
Limite de qualité points qualifiés par les

autorités sanitaires
Bactéries Coliforme 0/100 ml 99,5 % des résultats 99,5 %
Indicateur de qualité
Sous-produits de
la désinfection
Total trihalométhanes
TTHM (chloroforme +
bromoforme + dibromo
chlorométhanes + bromo
dichlorométhanes <90 ug/l 100 % des résultats 100 %
Limite de qualité




3 — GESTION DU RESEAU

Indicateurs Objectifs de résultat Valeurs cibles Résultats | Pénalités
Gestion des opérations deg
maintenance Réseau
Opérations de nettoyages des Résultats po_sitifs des contréles, 100 % des nettoyages, avec 96,70 % 0
réservoirs aprés exécution de I'opération de une tolérance de 12
nettoyage selon la procédure renouvellements par an
Assurance Qualité.
Pas de renouvellement du
nettoyage.

Opérations de nettoyage des Ré§ultat:s po_sitifs des c’ontréles, 100 % des pettoyages, avec71,43 % 1
canalisations (diamétre > 400 m)aPres execution de I'opération de une tolérance de 1
lors de leur mise en service nettoyage selon la procédure renouvellement par an

Assurance Qualité.

Pas de renouvellement du
nettoyage
Résultats positifs des contréles,
aprés exécution de I'opération de
Nombre de désinfections des nettoyage selon la procédure 95 % des nettoyages 97,11 % 0
canalisations (diamétre < 400 mm) Assurance Qualité.
a renouveler Pas de désinfection a renouveler
Opération branchements plomb Cf. art. 45-5 Cf. art. 45-5 1 non- 0,2
confor-
mité
Taux d'eau produite par Renvoi a I'annexe IV Renvoi a 'annexe IV 3967285 0
nanofiltration sur capacité 2 nt
potentielle
Nombre de réclamations pour Pas de réclamation Toute réclamation, aprés 0 0
manque de pression d’eau confirmation que le manqu¢
de pression est imputable a
un dysfonctionnement du
réseau public et n’est pas li¢ a

des cas de force majeure
(lutte contre l'incendie, test
des réseaux incendie,
réparation d’une fuite)

4 — ENVIRONNEMENT




Indicateurs Obijectifs de résultat Valeurs cibles Résultats | Pénalités
ISO 14001 Maintien de la certification | Résultat positif lors de l'audit oui 0
annuel
Gestion des
déchets
Taux de siccité des terres de > 35 % Choisy et Neuilly | 100 % des résultats provenant 095,83 % | 0,33
décantation I'auto surveillance
Des études sont en cours a Méfry-
sur-Oise. Le taux de siccité sera
défini en fonction des
performances de la solution
retenue. Pendant la période
transitoire on suivra le taux de
siccité des boues provenant des
lits de séchage et on indiquera |es
raisons conduisant a un taux
inférieur a 20 %. Aucune pénalité
ne sera appliquée sur le taux
constaté a Méry-sur-Oise.
Taux d’acceptation de bennes
recevant des déchets industriels
Speciaux Conformité des bennes 90 % 100 % 0
IGestion des rejets liquidds
MES Seuils des arrétés en vigueurRésultats de I'auto surveillance - 0
gérée sous assurance qualité qui
est validée par audit Agence de
'Eau.
Al Seuils des arrétés en viguelur Lorsque des travaux sont a
réaliser, la conformité sera - 0
appréciée apres une phase de test

d’'un an apres la mise en servig

e




Gestion des rejets gazeux (en

sortie des destructeurs
d’'ozone)

Taux d’ozone dans l'air

< 5 ppm en sortie des
destructeurs

pour respectex 0,1 ppm

dans les lieux ou peut se

trouver le public

Le seuil de 5 ppm ne serg

respecté a Choisy-le-Roi
gu’un mois apres le
remplacement des

destructeurs d’ozone vétusﬂes

100 % des résultats

99,89 % 1,33




